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Absztrakt

Napjaink fels6oktatasi intézményei erételjes versennyel néznek szembe az 0j hallgatok vonzasa €s
a jelenlegiek megtartasa érdekében; a hallgatok altal érzékelt szolgaltatdsmindség pedig 1ényeges
megkiilonboztetd eszkoz lojalitasuk kialakitasaban. Kutatasunkban egy online kérdéivvel (N=479)
az Ot legtobb kiilfoldi hallgatoval rendelkez6 magyar felsdoktatasi intézmény nemzetkozi hallgatoi
altal észlelt szolgaltatdsmindséget (a SERVQUAL-lal mérve), valamint lojalitasukat, érzelmi
elkotelezettségiiket és az oktatok hallgatok altal észlelt tudomanyos kompetenciajat vizsgaltuk; a
koztiik 1évoé kapcsolatokat strukturalis egyenlet modellezéssel (SEM) tartuk fel. Eredményeink
szerint a hallgatok elvardsai magasabbak, mint a tapasztalataik a SERVQUAL mind az 6t
dimenzidjdban, a valaszkészség esetén a legnagyobb, a kézzelfoghatdsag esetén a legkisebb a
kiilonbség; minden mindségdimenzid pozitiv direkt hatassal van a hallgatok érzelmi
elkotelezettségére és az észlelt tudomanyos kompetenciara; a valaszkészségen kiviill minden
mindségdimenzid, az érzelmi elkdtelezettség és az észlelt tudomanyos kompetencia pozitiv direkt
hatdssal van a hallgatok lojalitdsara; az érzelmi elkotelezettség és az észlelt tudomanyos
kompetencia részben medialja a kapcsolatot minden mindségdimenzio és a lojalitas kozott, kivéve
a valaszkészséget, ahol teljes medidciot talaltunk.

Kulcsszavak: felséoktatas, szolgaltatasminoség, SERVQUAL, lojalitas, nemzetkozi hallgatok

Abstract

Today’s higher education institutions (HEIs) face intense competition to attract new students and
retain current ones; the service quality perceived by students has been identified as a means of
crucial differentiation in the creation of their loyalty. In our research, with an online questionnaire
(N=479) we examined service quality perceived by international students of five Hungarian HEIs
with the largest number of international students (measured by SERVQUAL) as well as their
loyalty, affective commitment and perceived academic competence; the relationships between them
were revealed by structural equation modelling (SEM). According to our results, students’
expectations are higher than their experiences in all five dimensions of SERVQUAL, with
responsiveness showing the largest and tangibility the smallest difference; all quality dimensions
have positive direct effects on affective commitment and perceived academic performance; all
quality dimensions (except responsiveness), affective commitment, and perceived academic
performance have positive direct effects on loyalty; affective commitment and perceived academic
performance partially mediate the relationships between all quality dimensions and loyalty, except
responsiveness, where full mediation was detected.
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